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== Management Summary

Wie kGnnen wir die Organisationen und ihre Mitarbeiter sehen sich beim Eintritt in die

Jrichtigen* Informationen Informationsgesellschaft mit vollig neuen Problemen konfrontiert. Daten kommen

aus der Datenflut filtern? 55 nahezu unendlich vielen Quellen und sind tiberall und zu jeder Zeit abrufbar.
Durch geringere Produktivitdt und verminderte Innovationskraft kostet diese
Uberlastung Organisationen nicht nur viel Geld, sie schadet auch den
Mitarbeitern, insbesondere durch gesundheitliche Schaden und einer Verzerrung
der Work-Life-Balance. Die Information als Grundlage zur Entscheidungsfindung
ist unabdingbar und die Kunst die ,richtige® Information herauszufiltern, wird
durch die Masse der Daten immer schwieriger. Dieses Global Research Journal
— Special Edition gibt dem Leser einen ersten Uberblick {iber den Status Quo in
Deutschland und befasst sich auch mit Optimierungsstrategien im Umgang mit
der Datenflut.

== Das Uberlastungsproblem

Immer mehr Information Der Wandel unserer Gesellschaft weg von der Industrie- hin zur
stehen d._e” Entscheidern  |nformationsgesellschaft, hat sich in den letzten Jahren unwiderruflich vollzogen.
zur Verfligung So sind Computer, Notebooks und Mobiltelefone, die von jedem Ort der Welt auf

das Internet zugreifen kénnen, aus unserem Leben nicht mehr wegzudenken.
Diese Weiterentwicklung bietet die Chance Entscheidungen zu treffen, die durch
aktuelle und breit gefacherte Informationen gestitzt werden. Hierbei entsteht
aber auch ein Problem: Der Mensch versucht seine Entscheidungen durch
moglichst viele Informationen abzusichern. Diese werden ihm durch die
Technologiesierung, fortwahrende Entwicklung der Informations- und Kommunikationssysteme immer
Globalisierung und schneller und in groBeren Mengen zur Verfligung gestellt. Das bedeutet jedoch
Mobilisierung gelten als nicht unbedingt, dass diese quantitative Steigerung auch eine qualitative
Beschleuniger der Informationszunahme beinhaltet. Das Individuum jedenfalls wird immer das
Informationsiiberlastung Gefuhl haben, langst nicht alle verfigbaren, ja nicht einmal die notwendigen
Informationen zu kennen. Das Ergebnis sind zu viele Informationen, die zu einer
Uberlastung filhren und so kontraproduktiv wirken. Dies kann in einer
Entscheidungsunfahigkeit gipfeln oder im schlechtesten Fall zu einer falschen
Entscheidung filhren. Dadurch, dass heute mehr als 18 Millionen
Computerarbeitsplatze in Deutschland existieren, ist die Informationsiiberlastung
in Organisationen zu einer Massenerscheinung geworden. In der Folge flihrt dies
zu erheblichen Leistungseinbufien und Kosten in Organisationen.
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Information Overload Nach einer Untersuchung des Forschungsinstitutes Basex (Information Overload
kostete die US- Strategies: The impact on the knowledge organization) lagen die Kosten durch
Wirtschaft 2008 bis zu Informationsiiberlastung im Jahr 2008 fiir die gesamte US-Wirtschaft bei ca. 650
650 Mrd. US $ Mrd. US $. Das ist mehr als das Doppelte des diesjahrigen Bundeshaushaltes. In

dieser enormen Summe sind Folgekosten, durch z.B. verringerte

(Basex Studie 2009) Innovationskraft noch nicht enthalten.

Der Uberfluss von Informationen filhrt unter anderem zur Unfahigkeit,
Arbeitsanforderungen zu gewichten und Informationen zu verarbeiten. Arbeiten
mussen standig unterbrochen und neu aufgenommen werden. Information
Overload ist =zweifelsohne eine der grofdten Herausforderungen fir
Organisationen in unserer Zeit. Dieser Information Overload soll deshalb im
Folgenden untersucht und analysiert werden, um dann MafRnahmen zu dessen
Eindammung zu erortern.

sz Graphik 1: Die Folgen der Informationsiiberlastung
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== Charakterisierung der Informationstuiberlastung

Information Overload ist Informationsuberlastung ist per se ein negativ behafteter Begriff, der fir den

"’”me’,"’.'_ einem Zeit-und  Betroffenen oder die Organisation etwas Unangenehmes mit sich bringt und auf

Zapanz’tjtfpmblem ein Zeit- und Kapazitatsproblem hindeutet. Dies bietet bewusst eine Spanne, da
egriinde

der exakte Zeitpunkt an dem eine Informationslberlastung auftritt, kaum zu
bestimmen ist. Denn der Ubergang von keiner Uberlastung zu einer Belastung ist
flieRend, da die einhergehende dysfunktionale Wirkung auch kontinuierlich
zunimmt.
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Information Overload hat ferner sowohl objektive, als auch subjektive

Dimensionen:
Objektive Dimension Objektiv nimmt die Anzahl der vorhandenen Daten exponentiell zu und es gibt
der Informations- keine Anhaltspunkte, dass es einen gegenlaufigen Trend geben wird. Dieser aus
liberlastung einem freien Informationsmarkt resultierende Prozess, ist unabhangig vom

betroffenen Subjekt nachvollziehbar.

Subjektive Dimension Subjektiv ist die Informationsiberlastung in dem Informationsverarbeitungs-

der Informations- verhalten des Menschen zu suchen. Das Individuum versucht immer mehr Daten

Uberlastung zur Verfigung zu haben, als es verarbeiten kann. Dieser wahrgenommene
Zustand (Geflihl) kann als Stress empfunden werden.

Die optimale Die Bestimmung der optimalen Informationsversorgung stellt sich in Organisation

Informationsmenge ist oft als problematisch dar, denn Mitarbeiter haben unterschiedliche Bediirfnisse

von Person zu Person hinsichtlich der Informationsversorgung. Die Folge ist, dass Informationen die

unterschiedlich von systeminternen und —externen Quellen (Informationsangebot) bereitgestellt
werden, sich oft inhaltlich nicht mit den Informationen decken, welche notwendig
(Informationsbedarf), oder nachgefragt (Informationsnachfrage) werden. Neben
dem objektiven Bedarf (bendtigt zur Aufgabenerfullung), besteht auch ein
subjektives Bedurfnis nach Informationen (Informationsbedurfnis), das zum Teil
von den Organisationen erfullt werden muss. Trotz der Zunahme des
Informationsangebotes ist es diesem nur zum Teil moglich den
Informationsbedarf zu decken. Dies wird auch als ,Mangel im Uberfluss*
bezeichnet.

2= Graphik 2: Die Diskrepanz in der Informationsversorgung
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2= Die Entwicklung der Informationsmenge

Die Informationsmenge In der Geschichte war es immer vorteilhaft, mehr Informationen als jemand

wéchst in den néchsten gnderes zur Verfiigung zu haben. Informationen haben unter anderem die

Jahren exponentiell Verbreitung der Kultur und die Entwicklung des Handels und der Technologie
ermoglicht. Es gab keinen Nachteil, mehr Informationen als notwendig zu
besitzen. Doch durch den Einsatz modernster IKT steigt die Informationsmenge
ins Unermessliche an. Laut einer Prognose von IDC (The Diverse and Exploding
Digital Universe) steigt die digitale Informationsmenge bis zum Jahr 2011 auf ca.
1.800 Exabytes (1800 Exabytes sind 1800 Milliarden Gigabytes).

2= Graphik 3: Wachstum der Informationsmenge (IDC, The Diverse and Exploding Digital Universe)
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== Research Study: Ausgangslage und Umsetzung der Untersuchung

Ausgangslage: Um die festgestellten Auswirkungen der Informationsuberlastung zu bestatigen
und einen Uberblick tber den Status Quo der selbigen zu erhalten, ist diese
empirisch gestitzte Untersuchung durchgefihrt worden. Um eine mdglichst
breite Basis und unterschiedliche Blickwinkel auf die gestellten Fragen zu
erhalten, sind verschiedene Hierarchieebenen in verschiedenen Organisationen
befragt worden. Hierbei sind vier Kernbereiche naher betrachtet worden:

o Allgemeines Nutzungsverhalten neuer Medien (mit besonderem Fokus
auf das Internet),

e Benutzung von E-Mails,
e Verwendung anderer Kommunikationskanale,

e Informationskultur der Organisationen.
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Umsetzung: Acht Organisationen aus verschiedenen Branchen, mit verschiedenen
Rechtsformen und UmsatzgréRen haben an der Studie teilgenommen: 40 Back
Office Angestellte (@ 39,5 Jahre, 56% mannlich), im Verhaltnis 1:3 zwischen
Management (Fuhrungskraft mit Budget und Personalverantwortung) und
Angestellten. Um zusatzlich einen Einblick in die Informationskultur der
Organisationen zu erhalten, sind durch die 8 Organisationen Experten bestimmt
worden (alle aus dem IT-Bereich), die einen modifizierten Fragebogen erhielten.
Im Durchschnitt verbrachten die 40 Teilnehmer 6 Std./tAgl. vor dem PC (leit.
Angestellte 5 Std.) bei durchschnittlich ca. 41,8 Std. Wochenarbeitszeit.

a= Graphik 4: Hypothesen der Untersuchung
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2= Punktuelle Detailauswertung der Hypothesen

H1: Das héufige Arbeiten  43% der Befragten haben im Internet ein Gefiihl der Unendlichkeit, welches vor
im Internet I6st bei allem bei standigen Verlinkungen auftritt. Die standige Weiterleitung um eine
Angesteliten im Back Ipformation zu erhalten, wird als Hindernis angesehen und kann zu einer
Uberlastung fuhren. Mehr als die Halfte (60%) empfindet die Zeit im Internet als
effizient und bei zwei Interviewten stellt sich gar kein Geflihl der Effizienz ein.
Nach Auswertung aller Antworten wurde die Hypothese 1 tendenziell falsifiziert.

Office Bereich eine

Uberlastung aus

Mit einem Wert von 2,53 (auf einer Skala von 1 bis 5) sind die Befragten
mehrheitlich nicht durch das Internet belastet.

H2: Durch ein zu hohes Die meisten der Studienteilnehmer (53%) kamen mit dem Medium E-Mail
Aufkommen an E-Mails zwischen 1996 und dem Jahr 2000 das erste Mal in Kontakt und nutzen es seit
sind Angestelite im Back ~ dem  regelmaBig. 40% nutzten die E-Mail schon vor 1996 als
Kommunikationsmittel. Keiner der Befragten arbeitet ohne E-Mail.
Durchschnittlich verbringen die Teilnehmer 77 Minuten pro Arbeitstag mit dem
Lesen und Schreiben von E-Mails, wobei durchschnittlich nur 34% dieser Zeit mit

Office Bereich gestresst

und (iberlastet



GLOBAL RESEARCH JOURNAL

Schreiben verbracht wird. Das die Teilnehmer prozentual mehr mit dem Lesen
der E-Mails beschaftigt sind als mit dem Schreiben, liegt unter anderem an dem
hohen Anteil von bedeutungslosen E-Mails. Im Durchschnitt sind 31% der
erhaltenen E-Mails ohne arbeitsrelevante Bedeutung fiir die Befragten. In dieses
Drittel flossen die so genannten Spam-Mails ein. Zur Relativierung muss
beachtet werden, dass alle untersuchten Organisationen Uber Spam-Filter
verfiugen. Eine der Kernfragen dieses Abschnitts ist, ab welcher E-Mailanzahl bei
den Teilnehmern ein Gefiihl der Uberforderung auftritt. Dies geschieht im
Durchschnitt aller Befragten ab einer Anzahl von taglich 61 E-Mails. Ein
besonders starkes Uberforderungsgefiihl tritt dabei an den Tagen nach
Abwesenheiten, z.B. Urlauben auf, an denen eine aufgehaufte Anzahl an E-Mails
zu bearbeiten ist. In den Interviews gaben die Teilnehmer an, teilweise bis zu
drei Tage zu bendtigen, um diese Ansammlung zu bearbeiten. Es treten auch
Falle auf, bei denen Leitungskrafte 2-3 Tage vor I|hrem Urlaubsende
zurlickkehren, um die immense Anzahl von unbearbeiteten E-Mails zu
bearbeiten. Wahrend den Interviews fiel des Weiteren auf, dass sich die Grenze
der Uberforderung an die Belastung anpasst. So fiihlten Teilnehmer, mit wenig
E-Mailaufkommen, sich auch bei einer geringeren Grenzanzahl Uberfordert.

Nach Auswertung aller Antworten des Fragekomplexes wurde die Hypothese 2
verifiziert. Mit einem Wert von 3,12 (auf einer Skala von 1 bis 5), sind die
Befragten mehrheitlich durch das Kommunikationsinstrument E-Mail gestresst
und Uberlastet.

H3: Telefonieren Die Befragten telefonieren im Durchschnitt 63 Minuten pro Tag. Damit verbringen
iberlastet und stresst sie nur 14 Minuten weniger Zeit mit telefonieren, als mit der Bearbeitung von E-
Angestellte im Back Office  Mails. Dies bestatigt den Wert 4,43 (Skala von 1 bis 5), den die Teilnehmer im
Bereich Durchschnitt angeben, um das Telefon in Relation zur E-Mail zu bewerten.

Trotzdem wurde von vielen Befragten angegeben, dass sie das Gefuhl haben,
die E-Mail verdrdnge zunehmend das Telefon. Das Verhaltnis zwischen
eingehenden und getéatigten Anrufen ist nahezu identisch (49% selbstgetatigte
Anrufe).

Nach Analyse der Antworten dieses Abschnitts konnte die Hypothese 3 eindeutig
verifiziert werden. Mit einem Wert von 4,32 (auf einer Skala von 1 bis 5), sind
sich die Befragten mehrheitlich sehr sicher, durch standige Unterbrechungen des
Telefons gestresst und Uberlastet zu sein.

H4: Organisationen nutzen Nur wenn die technische Infrastruktur gegeben ist, kann sie von der Organisation
die neue IKT zur auch zur Kommunikation verwendet werden. Ausgehend von den drei groften
Kommunikation, schiitzen =~ Beschleunigern der Informationsiberlastung (Internet, E-Mail und Telefon),
aber ihre Mitarbeiter nicht  werden genau diese untersucht. So besitzen die Mitarbeiter der befragten
ausreichend. Organisationen zu den besagten Medien, fast uneingeschrankten. Die
technische Infrastruktur steht den Mitarbeitern in ausreichendem MaRe zur
Verfiigung. Die Frage nach einem existierenden Verhaltenskodex fir neue
Medien, beantworteten vor allem die gro3en Unternehmen mit einem klaren ,Ja“,
obwohl auch bei diesen, nicht systematisch die Einhaltung kontrolliert wird.
Kleinere Organisationen verzichten dagegen auf diese Hilfestellung und
vertrauen auf die gewissenhafte Nutzung durch ihre Angestellten. So ist es
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Mitarbeitern in fast allen Organisationen erlaubt, die neuen Medien, in einem
gewissen Rahmen, auch fiir Privatzwecke zu gebrauchen.

Die teilnehmenden Organisationen nutzen die E-Mail gezielt, um Informationen
aus dem Management an Mitarbeiter weiterzuleiten und auch um einen
Informationsaustausch auf derselben Hierarchieebene zu gewahrleisten. Nach
Auswertung der fir dieses Kapitel entscheidenden Fragen wurde Hypothese 4
verifiziert.

Mit einem Wert von 3,07 (auf einer Skala von 1 bis 5) nutzen die befragten
Organisationen mehrheitlich die neuen Medien als Kommunikationsinstrument,
schulen ihre Mitarbeiter aber gleichzeitig zu wenig in deren Umgang.

Die Problematik von Personen, die aufgrund von stédndig ankommenden Informationen nicht mehr
Unterbrechungen durch konzentriert einer Aufgabe nachgehen kénnen, werden durch Unterbrechungen
neue Medien behindert und ihre Entscheidungsqualitdt nimmt ab. Auch in dieser empirisch

gestutzten Studie gaben die Befragten mehrheitlich an, dass sie durch Telefon
(87%) und E-Mail (65%) haufig unterbrochen werden und so ihre Arbeit leide.

a: Die Vermeidung von Information Overload

Zum Schutz entwickelt der Ohne Mafinahmen gegen die Informationsiiberlastung, entwickelt der Mensch

Mensch Anpassungs- und pej steigender Belastung eigene effizienzminderne Anpassungs- und

Schutzmechanismen Schutzmechanismen. Ab einem gewissen Punkt der Uberlastung ergreift er
folgende Gegenmalinahmen:

Auslassung: Temporares unsystematisches Nichtverarbeiten von Informationen
durch Uberspringen von Informationen.

Fehler: Falsches Verarbeiten von Informationen.

Bildung von Warteschlangen: Zeitliches Aufschieben eines Teiles der
Verarbeitung bei Spitzenbelastung auf nachfolgende Perioden.

Filtern: Systematisches Vernachladssigen von gewissen Informationskategorien
mit Hilfe von Prioritatsregeln.

Approximation: Ungenaue und wenig prazise Verarbeitung der Informationen,
z.B. durch Verdichtung der Informationen.

Mehr-Kanal-Verarbeitung: Gleichzeitiges paralleles Verarbeiten von
Informationen durch mehrere Subsysteme.

Flucht: Abbruch der Informationsverarbeitung.
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Mengen-, Zeit- und Fir Organisationen sind die Folgen dieser Schutzreaktionen sehr kostspielig, da

Qua,”tatSpmb/e,me nicht nur weniger Informationen verarbeitet werden, sondern die Reaktionen
beeinflussen sich . .. .

- auch unkontrolliert ablaufen, was zu versteckten Fehlern fihren kann. Diese
gegenseitig

Fehler werden oft erst sehr spat erkannt und fihren im schlimmsten Fall zu
falschen Entscheidungen.

MaRnahmen fir Organisationen und Personen, die helfen das Information
Overload Problem zu I6sen, miussen deshalb grundsétzlich an der Vermeidung
der Uberlastung ansetzen. Als Hauptanséatze zur Vermeidung kénnen dabei die
folgenden drei Probleme angesehen werden.

Das Mengenproblem beinhaltet die Frage nach dem wirklich erforderlichen
Umfang der benétigten Informationen.

Das Zeitproblem entsteht durch die dynamisch wachsende Informationsmenge,
die in immer kirzer werdenden Perioden verarbeitet werden muss.

Das Qualitatsproblem beschreibt die Relevanz der vorhandenen Informationen.
Dabei ist von Bedeutung, welche Eigenschaften Daten haben missen, um fur
Entscheidungen bedeutsam zu sein.

Die beschriebenen Probleme beeinflussen sich gegenseitig. So nimmt das
Zeitproblem infolge einer Quantitatsreduzierung genauso ab, wie das
Mengenproblem. Durch diese Korrelation werden MalRnahmen gegen die
Informationsiberlastung noch lohnender.

Da nur ein Bruchteil der vorhandenen Informationen verarbeitet werden kann,
mussen sowohl Organisationen, als auch Individuen Strategien zur Vermeidung
von Informationsiberlastung beitragen. In Graphik 6 ist die bereits erwahnte
Mafnahmenteilung zwischen Organisationen und Individuen grafisch dargestellt
und mit einigen exemplarischen Beispielen hinterlegt.

s= Graphik 6: MaBnahmenbaum fiir Organisationen und Individuen
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a= Das Schulungsdefizit

Ein wichtiger Hebel fir Organisationen um Informationsiberlastungen zu
vermeiden, sind Schulungen. Ziel dieser Schulungen sollte es sein, Mitarbeiter
mit  Technologien und Tools vertraut zu machen, die einer
Informationsiiberlastung vorbeugen. Dies gilt nicht nur fir neu eingefilihrte
Technologien, sondern auch fur bereits im Gebrauch befindliche Technologien,
wie Telefon und Mailprogrammen. Denn gerade bei dieser Problematik ist ein
gravierender Schulungsmangel nachgewiesen worden.

Nur 17% der befragten Organisationen schulen ihre Mitarbeiter in Umgang und
Gebrauch der neuen Medien. Der Umgang wird oft vorausgesetzt und als
selbstverstandlich angesehen. Dies fuhrt dazu, dass viele der mdglichen
Funktionen, die z.B. ein Mailprogramm bietet nicht bekannt sind.

a= Graphik 7: Schulungsdefizit der Unternehmen
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.22 Konkrete MaBnahmen

Konkrete Malnahmen zur Vermeidung von Information Overload fir die
beschriebenen Medien: Internet, E-Mail und Telefon betreffen hauptsachlich die
Ebene des Individuums, denn diese MaRnahmen kénnen nur dann zur vollen
Entfaltung gelangen, wenn versucht wird sie permanent umzusetzen. Die hier
vorgestellten Anregungen sollen dabei vor allem ein Mittel zur Selbsthilfe
darstellen. Einige der MaRnahmen konnen helfen, die Wichtigkeit der
Medienbeherrschung in unserer heutigen Zeit zu erkennen. Konkrete
Lésungsansatze lassen sich medienlbergreifend in den folgenden 10 Punkten
zusammenfassen:

a= Graphik 8: Zehn individuelle Losungsansatze

1 Reduzieren Sie die Quantitat der eingeqenden Informationen.

2 Strukturieren Sie Ihre Arbeitsaufgaben und prioriesieren Sie sie.

& Yerbessem 3ie Ihre Medienkompetenz.

4 Bewerten Sie jede Nachricht nach ihrem Informationsgehalt.

7] Achten Sie auf die Qualitat der Infarmationen.

& Yerlangen Sie, auch won Kollegen und Partnern, eing Qualitatskortrolle.
7 Filtern Sie eingehende Informationen.

g Wahlen Sie bewusst die Quellen Ihrer Informatianen

9 Suchen Sie konsequent nur nach Informationen, die Sie hendtigen.

10 YWerzichten Sie darauf alles wissen zu mussen.

a: Fazit

Die Auswirkungen der Informationszunahme und deren Ausbreitung kann man bereits mannigfaltig
beobachten: Wahlergebnisse, die vor SchlieBung der Wahllokale Gber Twitter versendet werden, enorme
Budgetzuwachse im IT-Bereich oder Burnouts von Managern, die zu jeder Zeit erreichbar sein mussen.
Information Overload ist ein Phanomen, welches sich durch die standige Verbesserung der IKT in den
nachsten Jahren verstdrken wird. Gleichzeitig werden sich aber auch die technischen Ldsungen zur
Bekadmpfung des selbigen verbessern. AuRerdem werden Menschen und Organisationen fir dieses
schwierige Thema sensibilisiert und es werden sich Malnhahmen zur Vermeidung durchsetzen. Es ist jedoch
zu bezweifeln, dass diese sich in einem &hnlichen Tempo entwickeln wie das Phanomen der
Informationsuberlastung.

Die perfekte Antwort auf die Frage, wie man die Informationsuberlastung verringert, wird und kann es nicht
geben, denn jede Person und Organisation muss individuell auf ihre eigenen Besonderheiten reagieren und
sich Strategien zur Abwehr zurechtlegen. Dennoch existieren schon eine Reihe von Strategien, wie in
diesem Beitrag skizziert, um gezielter und effektiver mit dem Gut ,Information® umzugehen. Wichtig ist sich
nicht einfach dem ,Information Overload“ auszuliefern, sondern pro-aktiv damit umzugehen.
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